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The purpose of this study is to analyze the mediating role of
customer satisfaction in the relationship between a customer's
lifestyle and service quality to repurchase intention. The population
in this study were the customers of Hijablogue Boutique in Brebes
Regency with a number of samples of 100 customers. The sampling
technique used in this study is purposive sampling. The collected
data were analyzed with Multiple Linear Regression Analysis. The
results of the study indicate that lifestyle and service quality has a
positive influence on customer satisfaction. Lifestyle, service quality
and customer satisfaction have a positive influence on repurchase
intention. Lastly, customer satisfaction could mediate the influence

of lifestyle and service quality on repurchase intention.

This is an open-access article under the CC-BY-SA license.

1. Pendahuluan

Persaingan antar merek dalam lini produk semakin ketat dengan adanya aneka ragam
pilihan. Konsumen akan menggunakan berbagai kriteria dalam memilih dan membeli suatu
produk (Seva et al,, 2007) seperti penyesuaian dengan kebutuhan dan daya beli konsumen.
Konsumen cerdas tentunya akan memilih produk dengan mutu yang baik dan harga yang
terjangkau (Sethuraman & Cole, 1999).

Produk jilbab merupakan kewajiban bagi perempuan muslim untuk digunakan sebagai
penutup aurat. Akhir-akhir ini jilbab memiliki berbagai macam model yang menarik dan
tentunya mengikuti trend. Hadirnya trend tersebut menyebabkan kaum hawa tidak lagi
mengenakan jilbab semata-mata sebagai penutup aurat sebagaimana yang dianjurkan dalam
syariat agama Islam, akan tetapi sekarang sudah bergeser dengan tujuan fashion dan gaya
hidup. Fashion tidak lepas dari kehidupan seseorang karena digunakan setiap hari dan gaya
hidup sendiri menurut Kotler & Armstrong (2017) merupakan pola hidup individu yang
diekspresikan ke dalam aktivitas, minat, dan opininya.
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Selanjutnya kepuasan konsumen merupakan hasil dari perbandingan antara harapan
dan kenyataan yang diterima konsumen setelah mengkonsumsi barang atau jasa (Ramadhani
& Sukawati, 2021). Kepuasan konsumen akan mempengaruhi sikap konsumen setelah
mengkonsumsi atau menggunakan sebuah produk dan kepuasan konsumen dapat diperoleh
dengan tingkat kualitas produk yang maksimal dengan harga yang terjangkau. Hadirnya
kepuasan konsumen juga dapat menumbuhkan tingkat loyalitas konsumen. Tjiptono (2014)
berpendapat bahwa konsumen yang loyal menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan,
karena dengan adanya konsumen yang loyal akan mengurangi usaha untuk mencari
konsumen baru, memberikan umpan balik positif kepada perusahaan (Prayoga & Suseno,
2020).

Kualitas pelayanan nantinya akan membawa pengaruh cukup besar dalam menentukan
tingkat kepuasan konsumen. Hal tersebut menggambarkan bahwa salah satu faktor penentu
kepuasan konsumen yang harus diperhatikan adalah kualitas pelayanan (Bei & Chiao, 2006).
Nantinya tingkat kepuasan dari para konsumen akan menentukan mereka untuk membeli
atau menggunakan produk yang sama di kemudian hari. Minat beli ulang merupakan kegiatan
pembelian yang dilakukan oleh konsumen secara berulang atau lebih dari satu kali (Ilyas et
al., 2020).

2. Review Literatur dan Hipotesis
2.1. Landasan Teori
2.1.1. Minat Beli Ulang

Perilaku pembelian merupakan bentuk kesesuaian antara keinginan dari individu
konsumen terhadap produk yang ada di pasaran (Wijaya & Nurcaya, 2017). Perilaku
pembelian dapat diperoleh dengan cara menjalin hubungan baik dengan konsumen
serta meningkatkan kepuasan konsumen (Wiradarma & Respati, 2020). Minat beli
konsumen terhadap sebuah produk dipengaruhi oleh perilakunya atas kualitas dan
fungsi dari produk tersebut (Wiradarma & Respati, 2020). Selanjutnya, minat beli ulang
bertujuan untuk mendorong motivasi konsumen untuk mengulangi perilaku pembelian
produk secara berkelanjutan (Chang & Wildt, 1994).

2.1.2. Kepuasan Konsumen

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan antara realita dengan ekspektasi (Philip Kotler & Keller, 2016).
Menurut (Mowen & Minor, 2002) kepuasan konsumen merupakan gambaran sikap
konsumen setelah memperoleh dan mengkonsumsi sebuah produk. Apabila sebuah
produk mampu memenuhi harapan, maka ada kemungkinan konsumen akan membeli
lagi. Beberapa manfaat yang diperoleh dari terciptanya kepuasan konsumen antara lain
hubungan antara produsen dan konsumen menjadi semakin kuat, memberikan dasar
yang baik bagi konsumen untuk melakukan pembelian ulang produk, dan menciptakan
loyalitas konsumen (Tjiptono, 2014).

2.1.3. Gaya Hidup
Gaya hidup diartikan sebagai cara hidup dari individu yang diidentifikasikan
dengan cara bagaimana individu tersebut menghabiskan waktunya (beraktivitas), apa
yang individu tersebut anggap penting dalam hidupnya (ketertarikan), dan opini
individu tersebut tentang sekitarnya (Plummer, 1983). Jadi, gaya hidup dapat diartikan
sebagai pola hidup seseorang dalam mengekspresikan aktivitas, minat, dan opininya.
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2.1.4. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu penentu keberhasilan perusahaan
dalam menjalankan strategi guna menghadapi persaingan serta mampu memberikan
pelayanan terbaiknya kepada konsumen (Huang et al, 2017). Wiradarma & Respati
(2020) mengatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan bagian dari kinerja atau
penampilan produk sebagai salah satu strategi perusahaan dalam mencapai keunggulan
bersaing. Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan apabila hasil yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan konsumen (Adekunle & Ejechi,
2018).

2.2. Hipotesis

2.2.1. Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap Kepuasan Konsumen

Gaya hidup menggambarkan pola interaksi individu dengan lingkungannya
(Azizah & Indrawati, 2015). Gaya hidup menggambarkan individu dalam
mengalokasikan pendapatannya dan memilih produk dari berbagai pilihan sampai
akhirnya individu tersebut merasa puas terhadap apa yang dipilihnya (Wahab et al.,
2018). Dalam strategi pemasaran, perusahaan perlu mengkaji karakter atau perilaku
konsumen (Bart et al, 2005) sehingga dapat mengetahui alasan konsumen dalam
melakukan pembelian sebuah produk dan dapat menjadikannya sebagai dasar dalam
menentukan strategi yang akan digunakan. Perusahaan harus mengaktualisasikan
keinginan konsumen menjadi suatu kepuasan yang diberikan melalui produk yang
dihasilkan dengan tujuan membangun hubungan baik dengan konsumen sehingga
menjadi loyal terhadap perusahaan. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Susanty
& Kenny (2015) serta Mayasari (2019) membuktikan bahwa adanya pengaruh positif
dari gaya hidup konsumen terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.
Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis pertama pada penelitian ini adalah:

Hi: Gaya Hidup Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen

2.2.2. Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kelangsungan hidup perusahaan salah satunya dipengaruhi oleh kualitas produk
yang dihasilkan karena dari kualitas produk tersebut dapat memberikan kepuasan
serta memenuhi keinginan konsumen (McFarlane, 2013). Apabila produk yang
dihasilkan tidak dapat memuaskan keinginan dan memenuhi kebutuhan konsumen,
maka tidak menutup kemungkinan konsumen tersebut akan beralih kepada produk lain
dalam lini yang sama. Itulah sebabnya mengapa kualitas sangat penting untuk
diperhatikan dalam penciptaan suatu produk. Persepsi konsumen terhadap kualitas
layanan sebuah produk dapat dilihat berdasarkan dimensi yang disampaikan oleh
Wilson et al. (2016) yaitu tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy). Penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Al-Msallam & Almsalam (2014), Huang et al. (2017),
serta Janahi & Al Mubarak (2017) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif pada tingkat kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, maka
hipotesis kedua pada penelitian ini adalah:

H,: Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen
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2.2.3. Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap Minat Beli Ulang

Gaya hidup dikaitkan dengan aktivitas, ketertarikan, dan pendapat individu
terhadap sesuatu hal (K. H. Kim & Kim, 2002). Gaya hidup merupakan gambaran
perilaku individu dalam memanfaatkan uang dan waktu yang dimilikinya (Sumarwan,
2003). Gaya hidup yang dimiliki masing-masing individu dapat mempengaruhi
minatnya untuk melakukan pembelian ulang meskipun individu tersebut telah memiliki
pengalaman sebelumnya. Lee & Park (2010) mengatakan bahwa informasi mengenai
gaya hidup konsumen dapat dimanfaatkan oleh perusahaan untuk dapat
memprediksikan keinginan dan kebutuhan mereka, sehingga perusahaan dapat
menetapkan strategi guna mendorong minat pembelian ulang konsumen di waktu yang
akan datang. Tingginya potensi dalam pembelian ulang suatu produk dapat diketahui
dari gaya hidup konsumen (E. J. Lee & Park, 2010). Penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Kyauk & Chaipoopirutana (2014) serta Andreani et al. (2017) membuktikan
bahwa gaya hidup memiliki pengaruh positif pada minat beli ulang konsumen terhadap
sebuah produk. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis ketiga pada penelitian ini
adalah:
H3: Gaya Hidup Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang

2.2.4. Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang

Kualitas pelayanan merupakan salah satu penentu keberhasilan perusahaan
dalam menjalankan strategi guna menghadapi persaingan serta mampu memberikan
pelayanan terbaiknya kepada konsumen (Huang et al, 2017). Kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan apabila hasil yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan konsumen (Adekunle & Ejechi, 2018). Terciptanya kepuasan
pada benak konsumen akan membentuk persepsi positif dan pada akhirnya akan
mendorong konsumen tersebut untuk melakukan pembelian ulang (Khalaf &
Khourshed, 2017). Hasil penelitian terdahulu dari Tandon et al. (2017) dan Wilson et al.
(2019) membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dari kualitas pelayanan terhadap
minat beli ulang produk. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis keempat pada
penelitian ini adalah:
H.: Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang

2.2.5. Pengaruh Positif Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang

Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci penting karena dapat
meningkatkan retensi konsumen (H. G. Chen et al, 2012). Curras-Pérez & Sanchez-
Garcia (2012) mengatakan pentingnya kepuasan konsumen terhadap perilaku
pembelian berulang karena konsumen yang merasa puas cenderung membeli kembali
lebih banyak di masa depan daripada konsumen yang merasa tidak puas. Selama proses
konsumsi terus berlangsung, konsumen dapat mengevaluasi kualitas pelayanan dan
tingkat kepuasan mereka (Phuong & Thi Dai, 2018). Jika kualitas pelayanan
dipersepsikan tinggi, maka konsumen akan merasa puas sehingga pada akhirnya akan
membeli produk secara berulang, dan sebaliknya. Penelitian terdahulu membuktikan
bahwa adanya pengaruh positif dari kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang
sebuah produk (Saleem & Ellahi, 2017; Liang & Shiau, 2018). Berdasarkan uraian
tersebut, maka hipotesis kelima pada penelitian ini adalah:
Hs: Kepuasan Konsumen Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang
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2.2.6. Peran Pemediasi Kepuasan Konsumen pada Pengaruh Positif Gaya Hidup

terhadap Minat Beli Ulang

Menurut Solomon (2002), merek dari sebuah produk merupakan ekspresi dari
gaya hidup. Gaya hidup mengacu pada cara individu dalam menjalani kehidupan
mereka (Peter & Olson, 2009). Sebuah produk dibangun dan diperkuat oleh
pengalaman dan gaya hidup individu saat menggunakan produk tersebut (Casswell &
Maxwell, 2005). Semakin tinggi kecocokan antara sebuah produk dengan gaya hidup
individu, maka semakin tinggi juga kepuasan konsumen dengan pengalaman
mengkonsumsi produk tersebut. Gaya hidup juga merupakan gambaran kepuasan
konsumen terhadap sebuah produk (Solomon, 2002). Penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Nam et al. (2011) serta Rabie et al. (2015) juga menunjukkan pengaruh
positif antara gaya hidup dan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen juga
berhubungan dengan minat beli ulang sebuah produk. Kepuasan konsumen terhadap
sebuah produk dapat membantu menjaga hubungan dalam jangka panjang antara
produsen dengan konsumen (Lee et al, 2001). Konsumen akan membeli kembali
tersebut karena mereka yakin bahwa produk tersebut akan memuaskan keinginan dan
kebutuhan mereka. Oleh karena itu, ada pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap
minat beli ulang (Fang et al, 2011; Srivastava & Sharma, 2013). Berdasarkan uraian di
atas, maka kepuasan konsumen diduga mampu berperan sebagai pemediasi pada
pengaruh gaya hidup terhadap minat beli ulang sebuah produk oleh konsumen,
sehingga hipotesis keenam pada penelitian ini adalah:
He¢: Kepuasan Konsumen Memediasi pada Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap

Minat Beli Ulang

2.2.7. Peran Pemediasi Kepuasan Konsumen pada Pengaruh Positif Kualitas

Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang

Kepuasan umumnya dipandang sebagai konsep yang lebih luas daripada kualitas
pelayanan (Bowden, 2009) sehingga kualitas pelayanan merupakan bagian dari
kepuasan. Ada cukup bukti bahwa kualitas pelayanan merupakan anteseden kepuasan
konsumen (Lee et al, 2000). Cronin & Taylor (1992) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan anteseden kepuasan konsumen sedangkan kepuasan konsumen
sendiri bukan merupakan penentu kualitas pelayanan. Penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa pelayanan yang dirasakan kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen (Iglesias & Guillén, 2004; Lenka et al, 2009). Lebih
lanjut, menurut kepuasan berasal dari perbandingan kinerja produk yang dirasakan
oleh konsumen dengan harapan konsumen terhadap sebuah produk. Jika konsumen
merasa puas ketika mengkonsumsi sebuah produk, maka mereka akan melakukan
pembelian ulang (Roberts-lombard & Plessis, 2011). Literatur terdahulu menemukan
kualitas layanan dan kepuasan konsumen mampu mempengaruhi minat beli ulang
(Chow et al., 2007; Kim et al, 2009). Jadi, setiap perusahaan harus berusaha untuk
meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan konsumen dapat dicapai dan pada
akhirnya memicu konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Berdasarkan uraian di
atas, maka kepuasan konsumen diduga mampu berperan sebagai pemediasi pada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang sebuah produk oleh konsumen,
sehingga hipotesis ketujuh pada penelitian ini adalah:
H7: Kepuasan Konsumen Memediasi pada Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan

terhadap Minat Beli Ulang
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2.3. Kerangka Penelitian

Hs (+)
Gaya Hidup (X1)
He
Hi(+) Kepuasan Hs (+) »| Minat Beli Ulang
Konsumen (M
Ha (+) (M) (Y)
H-
Kualitas
Pelayanan (Xz) Ha (+)

Gambar 1. Kerangka Penelitian

3. Metode Penelitian
3.1. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi merupakan jumlah keseluruhan objek yang hendak diteliti karakteristiknya
(Sugiyono, 2015) dan populasi pada penelitian ini adalah masyarakat Kabupaten Brebes
yang pernah melakukan pembelian di Hijablogue Butik. Kemudian sampel merupakan
bagian dari populasi yang dinilai bisa mewakili seluruh populasi (Sugiyono, 2015) dan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah teknik purposive sampling dengan Kriteria responden yang
berdomisili di Kabupaten Brebes, berusia minimal 17 tahun, serta melakukan pembelian
produk di Hijablogue Butik minimal satu kali.

3.2. Teknik Pengambilan Data
Data pada penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner. Kuesioner merupakan
alat yang digunakan pada proses pengumpulan data dengan cara memberikan sejumlah
pertanyaan atau pernyataan kepada responden. Daftar pertanyaan atau pernyataan dapat
bersifat tertutup jika alternatif jawaban telah disediakan dan juga dapat bersifat terbuka
jika alternatif jawaban tidak ditentukan sebelumnya (Sugiyono, 2015).

3.3. Teknik Analisis
3.3.1. Uji Validitas
Validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan
suatu instrumen penelitian. Analisis yang digunakan untuk menentukan validitas pada
penelitian ini adalah pearson product moment (Ghozali, 2018). Jika nilai r-hitung lebih
besar dari r-tabel sebesar 1,96, maka instrumen tersebut dinyatakan valid. Sementara
jika nilai r-hitung lebih kecil dari r-tabel 1,96, maka instrumen dinyatakan tidak valid
(Ghozali, 2018).

3.3.2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa sebuah instrumen dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data dan mampu memberikan
data yang bisa dipercaya. Penilaian yang digunakan untuk mencari reliabilitas pada
instrumen yang berbentuk kuesioner dilihat berdasarkan nilai cronbach’s alpha
(Ghozali, 2018). Jika nilai cronbach’s alpha suatu instrumen lebih besar dari 0,7, maka
instrumen tersebut dinyatakan reliabel (Ghozali, 2018).
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3.4. Uji Hipotesis (Uji T)

Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji secara parsial pengaruh antara
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen). Pada uji hipotesis
ditetapkan ketentuan apabila nilai signifikansi lebih besar dari alpha 5% (0,05), maka
hipotesis tersebut ditolak. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi lebih kecil dari alpha 5%
(0,05), maka hipotesis tersebut diterima (Ghozali, 2018).

3.5. Uji Mediasi

Uji mediasi dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variabel
mediasi dalam penelitian, atau dengan kata lain digunakan untuk menguji efek mediasi.
Pengujian mediasi dilakukan dengan metode uji sobel menggunakan aplikasi Sobel Test
Calculator for the Significance of Mediation. Uji sobel merupakan uji untuk mengetahui
apakah hubungan yang melalui sebuah variabel mediasi secara signifikan mampu
berperan sebagai mediator. Baron & Kenny (1986) menjelaskan apabila dalam hubungan
pengaruh variabel independen dan variabel dependen terdapat variabel lain, maka
variabel tersebut dinamakan variabel mediasi. Apabila dalam uji mediasi menunjukkan
nilai one-tailed probability lebih kecil dari 0,05, maka variabel tersebut terbukti
memediasi, dan sebaliknya.

4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Indikator Nilai R-Tabel Nilai R-Hitung Keterangan
GH1 1,96 7,22 Terbukti Valid
GH 2 1,96 7,70 Terbukti Valid
GH3 1,96 8,75 Terbukti Valid
KP 1 1,96 5,61 Terbukti Valid
KP 2 1,96 8,03 Terbukti Valid
KP 3 1,96 6,97 Terbukti Valid
KP 4 1,96 7,32 Terbukti Valid
KK 1 1,96 8,97 Terbukti Valid
KK 2 1,96 8,97 Terbukti Valid
KK 3 1,96 5,77 Terbukti Valid

MBU 1 1,96 4,90 Terbukti Valid
MBU 2 1,96 4,84 Terbukti Valid
MBU 3 1,96 7,34 Terbukti Valid

Sumber: Data Primer Diolah SPSS (2022)

Berdasarkan hasil uji validitas yang disajikan pada tabel 1 di atas menunjukkan
indikator dari masing-masing variabel terbukti valid. Hal tersebut dibuktikan oleh nilai r-
hitung lebih besar dari r-tabel sebesar 1,96.
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4.2. Uji Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Gaya Hidup 0,890 Terbukti Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,849 Terbukti Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,887 Terbukti Reliabel
Minat Beli Ulang 0,735 Terbukti Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah SPSS (2022)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang disajikan pada tabel 2 di atas menunjukkan

masing-masing variabel terbukti reliabel. Hal tersebut dibuktikan oleh nilai cronbach’s
alpha masing-masing variabel lebih besar dari 0,7.

4.3. Uji Hipotesis (Uji T)

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis (Uji T)

Hipotesis Nilai Koefisien Nilai Signifikansi Kesimpulan

Gaya Hidup — 0,223 0,002 Hipotesis Diterima

Kepuasan Konsumen
Kualitas Pelayanan — 0,274 0,000 Hipotesis Diterima
Kepuasan Konsumen

Gaya Hidup — Minat 0,105 0,007 Hipotesis Diterima
Beli Ulang
Kualitas Pelayanan — 0,138 0,000 Hipotesis Diterima
Minat Beli Ulang
Kepuasan Konsumen 0,504 0,000 Hipotesis Diterima

— Minat Beli Ulang

Sumber: Data Primer Diolah SPSS (2022)

Dari hasil uji hipotesis (uji T) yang disajikan pada tabel 3 di atas, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji hipotesis pada pengaruh gaya hidup terhadap kepuasan konsumen
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,223 dan nilai signifikansi sebesar 0,002 yang
mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, lifestyle dapat dikatakan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini
diterima.

. Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji hipotesis pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,274 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 yang mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, kualitas pelayanan dapat dikatakan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis kedua dalam
penelitian ini diterima.

. Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap Minat Beli Ulang

Hasil uji hipotesis pada pengaruh gaya hidup terhadap minat beli ulang
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,105 dan nilai signifikansi sebesar 0,007 yang
mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, gaya hidup dapat dikatakan berpengaruh positif
terhadap minat beli ulang, sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima.

. Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang

Hasil uji hipotesis pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,138 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang
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mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, kualitas pelayanan dapat dikatakan berpengaruh
positif terhadap minat beli ulang, sehingga hipotesis keempat dalam penelitian ini
diterima.
5. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang

Hasil uji hipotesis pada pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,504 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang
mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, kepuasan konsumen dapat dikatakan berpengaruh
positif terhadap minat beli ulang, sehingga hipotesis kelima dalam penelitian ini
diterima.

4.4. Uji Mediasi

mediator
variable

8
(SEN (SE,)~»
independent ' dependent
variable variable

A: (0284 |@

B: (0612 |@

SE,: [0.069 |@

SEg: (0052 |@

Sobel test statistic: 3.88520467

One-tailed probability: 0.00005112

Two-tailed probability: 0.00010224
Sumber: Data Primer Diolah SPSS (2022)

Gambar 2. Hasil Uji Mediasi Gaya Hidup terhadap Minat Beli Ulang melalui
Kepuasan Konsumen

Berdasarkan gambar 2 di atas menunjukkan hasil one-tailed probability sebesar
0,00 yang mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, kepuasan konsumen dapat memediasi
pengaruh gaya hidup terhadap minat beli ulang.
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mediator
variable

independent dependent
variable variable

A: ]W’O
B: (0612 |©
SEx: [0.058 |@
SE;: 0052 |©

Sobel test statistic: 6.14612156
One-tailed probability: 0.0

Two-tailed probability: 0.0
Sumber: Data Primer Diolah SPSS (2022)

Gambar 3. Hasil Uji Mediasi Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang
melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan gambar 3 di atas menunjukkan hasil one-tailed probability sebesar
0,00 yang mana lebih kecil dari 0,05. Artinya, kepuasan konsumen dapat memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang.

4.5. Pembahasan
4.5.1 Gaya Hidup Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen

Ketatnya persaingan bisnis mendorong perusahaan untuk segera menetapkan
berbagai macam strategi guna mempertahankan kelangsungan bisnisnya, salah satunya
strategi pemasaran melalui aspek kepuasan konsumen. Strategi pemasaran digunakan
untuk mencapai tujuan yang telah ditargetkan oleh perusahaan (Kotler & Armstrong,
2013). Dalam strategi pemasaran, perusahaan perlu mengkaji karakter atau perilaku
konsumen (Bart et al, 2005) sehingga dapat mengetahui alasan konsumen dalam
melakukan pembelian sebuah produk dan dapat menjadikannya sebagai dasar dalam
menentukan strategi yang akan digunakan. Perusahaan harus mengaktualisasikan
keinginan konsumen menjadi suatu kepuasan yang diberikan melalui produk yang
dihasilkan dengan tujuan membangun hubungan baik dengan konsumen sehingga
menjadi loyal terhadap perusahaan. Gaya hidup menggambarkan pola interaksi
individu dengan lingkungannya (Azizah & Indrawati, 2015). Gaya hidup
menggambarkan individu dalam mengalokasikan pendapatannya dan memilih produk
dari berbagai pilihan sampai akhirnya individu tersebut merasa puas terhadap apa
yang dipilihnya (Wahab et al, 2018). Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hassan
et al. (2015), Shahroodi et al. (2015), serta (Dewi et al, 2020) membuktikan adanya
pengaruh positif dari gaya hidup konsumen terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen.
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4.5.2. Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan diartikan sebagai bentuk kepedulian perusahaan terhadap
konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik, penampilan dan keterampilan
dari setiap karyawan dalam melayani setiap konsumen. Persepsi konsumen terhadap
kualitas layanan sebuah produk dapat dilihat berdasarkan dimensi yang disampaikan
oleh Wilson et al. (2016) yaitu tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan Kkepedulian (emphaty).
Kelangsungan hidup perusahaan salah satunya dipengaruhi oleh kualitas produk yang
dihasilkan karena dari kualitas produk tersebut dapat memberikan kepuasan serta
memenuhi keinginan konsumen (McFarlane, 2013). Apabila produk yang dihasilkan
tidak dapat memuaskan keinginan dan memenuhi kebutuhan konsumen, maka tidak
menutup kemungkinan konsumen tersebut akan beralih kepada produk lain dalam lini
yang sama. Itulah sebabnya mengapa kualitas sangat penting untuk diperhatikan dalam
penciptaan suatu produk. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hua & Jing (2015),
Janahi & Al Mubarak (2017), serta Dam & Dam (2021) menemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

4.5.3. Gaya Hidup Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang

Gaya hidup merupakan gambaran perilaku individu dalam memanfaatkan uang
dan waktu yang dimilikinya (Sumarwan, 2003). Gaya hidup dikaitkan dengan aktivitas,
ketertarikan, dan pendapat individu terhadap sesuatu hal (Kim & Kim, 2002). Gaya
hidup yang dimiliki masing-masing individu dapat mempengaruhi minatnya untuk
melakukan pembelian ulang meskipun individu tersebut telah memiliki pengalaman
sebelumnya. Lee & Park (2010) mengatakan bahwa informasi mengenai gaya hidup
konsumen dapat dimanfaatkan oleh perusahaan untuk dapat memprediksikan
keinginan dan kebutuhan mereka, sehingga perusahaan dapat menetapkan strategi
guna mendorong minat pembelian ulang konsumen di waktu yang akan datang.
Tingginya potensi dalam pembelian ulang suatu produk dapat diketahui dari gaya
hidup konsumen (Lee & Park, 2010). Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kyauk &
Chaipoopirutana (2014), Sun et al. (2016), dan Andreani et al. (2017) membuktikan
bahwa gaya hidup memiliki pengaruh positif pada minat beli ulang konsumen terhadap
sebuah produk.

4.5.4. Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang

Kelangsungan hidup perusahaan salah satunya dipengaruhi oleh kualitas produk
yang dihasilkan karena dari kualitas produk tersebut dapat memberikan kepuasan
serta memenuhi keinginan konsumen (McFarlane, 2013). Apabila produk yang
dihasilkan tidak dapat memuaskan keinginan dan memenuhi kebutuhan konsumen,
maka tidak menutup kemungkinan konsumen tersebut akan beralih kepada produk lain
dalam lini yang sama. Itulah sebabnya mengapa kualitas sangat penting untuk
diperhatikan dalam penciptaan suatu produk. Persepsi konsumen terhadap kualitas
layanan sebuah produk dapat dilihat berdasarkan dimensi yang disampaikan oleh
Wilson et al. (2016) yaitu tampilan fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (emphaty).

Dimensi tampilan fisik (tangibles) dapat dibuktikan dengan karyawan yang
berpenampilan sopan dan menarik dan memiliki tempat yang nyaman. Dimensi
kepedulian (empathy) dapat dibuktikan dengan mendahulukan kepentingan konsumen,
bersikap ramah, dan menghargai setiap konsumen. Dimensi keandalan (reliability)
dapat diwujudkan dengan cermat dalam melayani dan standar kualitas pelayanan yang
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baik. Daya tanggap (responsiveness) dapat dibuktikan dengan pelayanan yang cepat,
cermat dalam melayani, dan merespon konsumen dengan baik. Terakhir dimensi
jaminan (assurance) dapat dibuktikan dengan ketepatan waktu dalam pelayanan. Hasil
penelitian terdahulu dari Dlaci¢ et al. (2013), Oman et al. (2016), dan Wilson et al.
(2016) membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dari kualitas pelayanan terhadap
minat beli ulang produk oleh konsumen.

4.5.5. Kepuasan Konsumen Berpengaruh Positif terhadap Minat Beli Ulang

Kepuasan konsumen bisa diartikan sebagai terpenuhinya harapan konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan. Curras-Pérez & Sanchez-Garcia (2012) mengatakan
pentingnya kepuasan konsumen terhadap perilaku pembelian karena konsumen yang
merasa puas cenderung membeli kembali dimasa yang akan datang. Kepuasan
konsumen juga menjadi salah satu kunci penting karena dapat meningkatkan retensi
konsumen (H. G. Chen et al, 2012). Selama proses konsumsi terus berlangsung,
konsumen dapat membandingkan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan mereka
(Phuong & Thi Dai, 2018). Jika kualitas pelayanan dinilai baik, maka konsumen akan
merasa puas sehingga pada akhirnya akan melakukan pembelian ulang, dan sebaliknya.
Penelitian terdahulu membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dari kepuasan
konsumen terhadap minat beli ulang sebuah produk (Saleem & Ellahi, 2017; Liang &
Shiau, 2018).

4.5.6. Kepuasan Konsumen Memediasi pada Pengaruh Positif Gaya Hidup terhadap
Minat Beli Ulang
Gaya hidup dikaitkan dengan aktivitas, ketertarikan, dan pendapat individu
terhadap sesuatu hal (Kim & Kim, 2002). Gaya hidup dan kepuasan mendorong
konsumen untuk mempertahankan perilaku pembelian yang dilakukan (Teoh et al.,
2021). Perusahaan diharapkan melakukan riset secara berkala untuk mengetahui gaya
hidup konsumen produknya karena dengan memahami gaya hidup konsumen sebagai
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen akan membantu perusahaan
dalam merumuskan strategi pemasaran (Lake, 2009). Konsep gaya hidup
mempermudah perusahaan untuk mengerti apa yang dipikirkan, dirasakan, dan dipilih
oleh konsumen. Penelitian sebelumnya dari Nam et al. (2011) serta Rabie et al. (2015)
membuktikan bahwa gaya hidup mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen juga berhubungan dengan minat beli ulang sebuah
produk. Kepuasan konsumen terhadap sebuah produk dapat membantu menjaga
hubungan dalam jangka panjang antara produsen dengan konsumen (Lee, 2008).
Konsumen akan membeli kembali tersebut karena mereka yakin bahwa produk
tersebut akan memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka. Oleh karena itu, ada
pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang (Fang et al, 2011;
Srivastava & Sharma, 2013). Tingkat gaya hidup individu tentu sangat mempengaruhi
kepuasannya ketika mengkonsumsi suatu produk yang pada akhirnya juga
berpengaruh pada minat beli ulang produk. Oleh karena itu, ketika individu merasa
puas dengan mengkonsumsi produk yang sesuai dengan gaya hidupnya, maka individu
tersebut akan melakukan pembelian produk secara berulang.
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4.5.7. Kepuasan Konsumen Memediasi pada Pengaruh Positif Kualitas Pelayanan
terhadap Minat Beli Ulang

Menurut Chau & Kao (2009) kualitas pelayanan dan dimensinya memiliki
pengaruh langsung pada evaluasi konsumen terhadap perusahaan. Lebih lanjut, Chau &
Kao (2009) mengatakan bahwa semua elemen kualitas pelayanan secara langsung
mempengaruhi kepuasan konsumen. Drucker (1976) mengatakan kepuasan konsumen
sebagai dasar dan sumber kesuksesan bagi sebuah perusahaan. Dengan demikian,
kepuasan konsumen merupakan salah satu sumber keunggulan kompetitif (Anderson &
Sullivan, 1993). Kepuasan konsumen juga penting bagi organisasi karena memiliki
dampak positif pada kinerja organisasi secara keseluruhan (Anderson & Sullivan, 1993;
Rust & Zahorik, 1993). Zeithaml (2006) mengatakan bahwa konsumen yang merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan berminat untuk melakukan pembelian ulang di
masa yang akan datang.

Cavana et al. (2007) telah membahas bahwa ada lima dimensi kualitas pelayanan
(berwujud, empati, keandalan, jaminan, dan daya tanggap). Deng et al. (2010)
mengatakan bahwa penyediaan kualitas pelayanan yang baik merupakan salah satu
faktor penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen serta mendorong
minat pembelian ulang. Memberikan pelayanan yang efisien dapat meningkatkan
loyalitas konsumen (Kandampully, 1998). Loyalitas konsumen tergantung pada kualitas
layanan ditawarkan (Coner & Gungor, 2002). Chen (2008) menjelaskan bahwa
penyediaan pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan
padanya mempengaruhi minat pembelian di masa yang akan datang. Temuan yang
diberikan oleh Lai (2004) menunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara kualitas
layanan yang ditawarkan dengan kepuasan konsumen, serta berpengaruh pada minat
pembelian ulang. Konsumen setia lebih tertarik untuk menggunakan produk dengan
kualitas pelayanan yang sama di masa yang akan datang (Barnes, 1997). Kualitas
pelayanan yang diberikan tentu mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dan pada
akhirnya juga berpengaruh pada minat untuk melakukan pembelian ulang sebuah
produk. Ketika individu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan ketika membeli
sebuah produk, maka tidak menutup kemungkinan bahwa individu tersebut berminat
untuk melakukan pembelian ulang.

5. Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini, maka diperoleh kesimpulan sebagai
berikut: pertama, gaya hidup memiliki pengaruh positif pada kepuasan konsumen. Kedua,
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif pada kepuasan konsumen. Ketiga, gaya hidup
memiliki pengaruh positif pada minat beli ulang. Keempat, kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif pada minat beli ulang. Kelima, kepuasan konsumen memiliki pengaruh
positif pada minat beli ulang. Keenam, kepuasan konsumen memediasi pada pengaruh
positif gaya hidup terhadap minat beli ulang. Ketujuh, kepuasan konsumen memediasi
pada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang,

188

d 10.12928/fokus.v12i2.6640


http://dx.doi.org/10.12928/fokus.v10i2.2184

Jurnal Fokus Manajemen Bisnis
Volume 12, Nomor 2, September 2022, Halaman 176-193

5.2 Saran
Berdasarkan hasil dan kesimpulan pada penelitian ini, maka saran yang diberikan
adalah:

1. Hijablogue Butik diharapkan dapat menjaga konsistensi dalam pelayanan terhadap
konsumen agar konsumen tetap merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Kemudian, gaya hidup yang sedang menjadi trend juga perlu diperhatikan agar dapat
mengikuti perkembangan dan keinginan dari konsumen, sehingga mereka akan tertarik
melakukan pembelian di Hijablogue Butik. Oleh karena kedua hal tersebut, diharapkan
kepuasan yang diperoleh konsumen akan menjadi alasan mereka untuk melakukan
pembelian ulang di Hijablogue Butik.

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel lain yang belum
digunakan dalam penelitian ini seperti pengaruh sosial (Wang & Chou, 2014) dan
kepercayaan konsumen (Upamannyu et al, 2015) agar mampu mengetahui serta
memberikan penjelasan yang lebih luas dan rinci mengenai faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi minat beli ulang. Selain itu, pada penelitian berikutnya juga dapat
menggunakan variabel mediasi selain kepuasan konsumen, seperti kesetiaan konsumen
(Ahmad et al., 2016) dan kepercayaan (Trivedi & Yadav, 2020).
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